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Contexto

- Ouvidorias públicas e seu papel

- Sistema Estadual de Ouvidorias do SUS de Minas Gerais: 
2017

- Seos: rede capilarizada como o SUS

Âmbito Tipo Órgão Qtde 

Central 
Ouvidoria 

OGE 1 

FHEMIG 4 

FUNED 1 

HEMOMINAS 2 

Ponto de Resposta SES 22 

Regional e local Ouvidoria 

SMS - municípios 262 

SES - unidades regionais 28 

FHEMIG 8  

 Ponto de Resposta 
SMS - municípios 591 

 

Quadro 1 – Ouvidorias e pontos de resposta cadastradas – Agosto 2025

Fonte: Ouvidoria de Saúde, 2025



Contexto

- Variedade de canais e particularidade do desenho da OUSAU

Casa de Direitos Humanos e 
Cidade Administrativa

Whatsapp ‘Bel’

Sítio da OGE/MG MGAPP

Whatsapp Ouvidoria MS

OuvidorSUS atual ‘3.0’

Estadual

Disque-Ouvidoria (162) 

Whatsapp ‘Bel’

Sítio da OGE/MG;  MGAPP

Federal

Disque-Saúde (136)

Whatsapp Ouvidoria MS

OuvidorSUS atual ‘3.0’ e 

legados ‘2.0’ e ‘1.0’

https://api.whatsapp.com/send?phone=553139152022
http://www.ouvidoriageral.mg.gov.br/
https://cidadao.mg.gov.br/#/login
https://api.whatsapp.com/send/?phone=8002750620&text&type=phone_number&app_absent=0
https://ouvidor.saude.gov.br/public/form-web/registrar


Contexto

- Alto volume de manifestações totais no OuvidorSUS

Fonte: OuvidorSUS, 2025. 

Gráfico 1: Manifestações registradas por mês/ano no Seos/MG - 2022 a 2025

MGOuv: cerca de

1000 em 3 meses;

Em novembro = 413

Cerca de 23/dia



Objeto

- Transcrições: solução de automatização low-code

- alternativas descartadas !!!

1. Integração com serviço de API (MGOuv → OuvidorSUS): sem previsão

2. Rotina de exportação das bases do MGOuv: sem orçamento

- alternativa possível: fluxos com webscraping no Power Automate Desktop

- Padronização: remodelagem de fluxos de triagem e

encaminhamento de manifestações



Métodos

A solução é 
iterativa e 
interativa!



Resultados

Transcrições: Garantia da precisão!

- Instrumento de controle e correções imediatas:

- leitura mais ágil, em bloco, sem precisar clicar campo a campo;

- detecção de duplicatas, informações insuficientes

- Fonte de tomada de decisões sobre padrões de conduta

- Redistribuição e especialização do trabalho entre os membros da equipe

Tempo... só do início do processo! Sem parte da análise...

- Fluxo 1 (cópia): 28 a 44 seg para cópia dos dados das manifestações do MGOuv;

- Fluxo 2 (transcrição): 30 a 40 seg para transcrição no OuvidorSUS;

- Fluxo 3 (conclusão): até 45 segundos para encerramento no MGOuv.

- CUSTO DE OPORTUNIDADE, SAÚDE MENTAL, VISUAL, ETC...



Desafios

- Comportamento das ações de navegação nas páginas do MGOuv



Desafios

- Especificidade dos conhecimentos para fazer o webscraping



Desafios

- Alterações

inesperadas do

sistema do Ministério

da Saúde



Desafios gerais de qualquer projeto

- Carência de estrutura, consistência e versionamento da maneira de se fazer

as coisas

- Dificuldades nas contratações e gestão dos contratos com empresas

especializadas



André Luiz Guimarães Amorim

andre.amorim@ouvidoriageral.mg.gov.br

saude@ouvidoriageral.mg.gov.br

Obrigado!

mailto:andre.amorim@ouvidoriageral.mg.gov.br
mailto:saude@ouvidoriageral.mg.gov.br

	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12

